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客户参与、交易成本四个角度较全面地阐述客户体验的影响因素，同时建立基于 TAM 模型的 B2C 客户体验模
型，并指明未来的研究方向。
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The Study of B2C Customer Experience Model Based on Tam Model
GUO Hongli，WANG Jing
( Xiamen Univerxsity，Xiamen 361005，China)
Abstract: Online customer experience has become important because of the rapid development of e － commerce． The paper
elaborates the factors affecting customer experience from four angles combined with previous research literature． They are
the site characteristics，customer characteristics，customer participation and the transaction costs． Then we build B2C cus-
tomers experience model based on the TAM model and indicate the directions for future research．









的提 供、交 互 作 用 的 时 期、品 牌 展 示 等 ( Ｒose
等) ［1］。尽管客户体验是促进购买行为的重要因素，
但在线上电子商务环境下的客户体验还未得到充分
























Song 和 Zahedi 认为搜索功能、过滤功能、分组功能
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性) 、上下文质量 ( 信息的及时性、数量、完整性以
及数据的相关性) 、表达质量 ( 数据的可理解性、解









































体验 时，会 感 到 愉 悦，这 会 促 进 更 多 的 积 极 体




















































Hsuan Yu Hsu 通过研究表明，博客中的客户参
与影响到客户体验和购买意愿［2］。王莉等研究发现，

















































研究假设，运用 PLS － SEM 模型表明，购买频率和
不确定性显著地影响交易成本，不确定的影响作用
较大，并最终对购买意愿产生影响［43］。
6 基于 TAM 模型的 B2C 客户体验模型
技术接受模型 ( Technology Acceptance Mode，简
称 TAM) 是 Davis 在 1989 年运用理性行为理论研究
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图 2 基于 TAM 的 B2C 客户体验模型
模型说明: 第一，网站有用性由信息质量、服
务水平、对个人需求的关注程度三个变量描述，网
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